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Szakmai korokben szép sikert aratott /rene
Wormell konyve, a Téritéses informaciészolgélta-
tasok sikertényez6i. Mivel ,hic et nunc” kiilénésen
fontos dolgokrél van benne szo, tartalmat a szoka-
sosnal mélyebben, fejezetbeosztasat is megtartva
ismertetjik.

1. Hattér, modszertan és elemzés

A kényv szerzéje annak a felmérésnek bemuta-
tasara vallalkozik, amelyet a NORDINFO és a
British Library R&DD kdzdsen végzett a kiilondsen
sikeres nyugat-eurdpai téritéses informacioszolgal-
tatok munkajanak feltarasa céljabdl.

A kutaték a megfelelé cimjegyzékek alapjan Ki-
véalasztott informacioszolgaltatokat harom csoport-
ba soroltak:
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» informacios brokerek,

» a termeldvéllalatok vagy intézmények belsé
informéacidszolgaltatassal foglalkozé részlegei,

» tanacsado, piackutatd, sajto- es mas lgynok-
ségek.

A felméréshez kérddiv késziilt, amelyet 111 eu-
ropai és 50 egyesiilt kirdlysagi cimre juttattak el.
Bel6le kitdltve 53 (30 + 23) érkezett vissza a fel-
adonak.

2. Siker az informacioszolgaltatéknal

A siker mast-mast jelent a kdzszolgdlati, illetve
a maganszektorban. Az els6ben ugyanis sikernek
tekintendé a fenntartd elismertségének és ima-
zsanak novelése, a mikodési koltségek fedezése,
mas konyvtari egységek tehermentesitése. A ma-
ganszektorban egy meghatarozott 6sszeg kiterme-
lése, pl. 5 év alatt évi 10-10%-0s bevételndvelés,
a fenntartasi koltségek megkeresése szamit.

A fejlett téritéses informacioszolgaltatasban az
informaciés bréker szokott a ,siker kovacsa” lenni.
Ennek a foglalkozasnak egyébként szamos rokon
értelm megnevezése is van, mint példaul infor-
macios tanacsadd, bréker, szabadiszd kényvta-
ros, informacios szakérts, a téritéses informacid
szolgaltatdja, informaciokézvetitd, cybrarian stb.
Mindazonaltal az e tevékenységet végzék két nagy
csoportba sorolhatok: a fliggetlen szolgaltatok és a
nagyobb intézmények téritéses informécidszolgal-
tatasaban dolgozok csoportjara. Az utdbbiak olykor
a kozszolgdlati szektorban, példaul egyetemi vagy
kézkdnyvtarban, olykor pedig a maganszektorban,
példaul véllalatoknal, testiileteknél vagy nonprofit
egyeslleteknél vannak alkalmazasban. Rajuk, a
fliggetlen informacios brokerekkel 6sszehasonlitva
az jellemzd, hogy létilk nem feltétlenil fiigg Uzleti
sikeresseégiiktol.

A brokerek szolgaltatasait targykorilk szerint
szoktak csoportositani:

» piackutatasra szakosodott szervezetek szolgal-
tatasai,

» altalanos uzleti informacids szolgaltatasok,

» szakkényvtarak allomanyan alapuld informacio-
szolgaltatasok,

» felsGoktatasi konyvtarakon alapuld informacio-
szolgaltatasok,

» koz- vagy nemzeti kényvtarakon alapuld infor-
macidszolgaltatasok,

» Uzleti vagy szakmai egyesiileteken alapuld
informacidszolgaltatasok.

A széban forgd szolgaltatasok lehetnek hagyo-
manyos(abb)ak, mint pl. a kutatas, SDI, konzulta-
cio, dokumentumszolgaltatas, irodalomkeresés. Az
Ujabb kihivasokra aztan szolgaltatasként jelent
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meg a kiaddéi tevékenység, indexelés, adatbazis-
fejlesztés és -szervezés, a konyvtari allomany
szervezése, konferenciak és szeminariumok eld-
készitése, munkaeré-kivalasztas és legfigyelem-
reméltébban a képzés. Koztudott ugyanis — Irja a
szerzé —, hogy az informacidbrokeri szolgaltatas
onmagaban nem feltétleniil biztositja a fennmara-
dast, ezért kulon bevételekre is szilkség van, pl. az
oktatdi vagy kiadéi tevékenységre. Az lizlet legna-
gyobb részét a vallalati informacidk szolgaltatasa
teszi ki.

A kozszolgalati szektorban m(ikodé informacio-
szolgaltatok kezét megkdtheti, hogy tartaniuk kell
magukat az intézmény céljaihoz, és hozzajuk kell
igazitaniuk profittermeld tevékenységeiket is.

3. Kritikus sikertényezék

A kritikus sikertényezdk (critical success factor
CSF) meghatarozasanak kiindulopontja a
SWOT-anallzis, amely a téritéses informacidszol-
galtatas esetében az 1. tabldzat szerinti eredményt
adja (a SWOT betliszéban az erGssegek + gyen-
geségek + lehetéségek + veszelyek angol megfele-
I6jének kezdEbetiii talalhatok).

A kritikus sikertényezdk meghatarozasanak
céljai;
» a menedzseri informacios igények meghataro-
zasanak el8segitése,
a szervezet atfogod (stratégiai, hosszu tavu és
eves) tervezési folyamatanak tamogatasa,
az informaciés rendszer szervezettervezési
folyamatanak orientalasa.
A fejezet a tovabbiakban a CSF meghataroza-
sanak céljat, elényeit, jellemzdit és modszertanat
ismerteti.

1. tablazat
SWOT-anallzis a sikertényezék megallapitasahoz

4. Stratégiai gondolkodds és tervezés

A fejezet részletezi a misszids — rendeltetési —
nyilatkozat megtételének, illetve a hosszu és rovid
tava célok kitlizésének hasznat és modszereit.
Er8ssége, hogy gyakorlati példakat is felsorakoztat
kiilonb6z6 témakorokben: Hogyan készitsiink ope-
rativ tervet? A téritéses rendszer megtervezése.
Csapatépités. A szolgéaltatasok értékének névelé-
se. A szervezeti célok és stratégia meghataroza-
sénak iranyelvei. A fejezet attekintését és tanulha-
toségét segiti a visszatekintd kérd6iv (checklist),
amely — pro memoria - felsorolja mindazt, amire a
stratégiai gondolkodast tukr6zd tervezés kozben
gondolni kell.

5. Gazdasdg és finanszirozds

A téritéses informacidszolgaltatas piaca névek-
vében van, és a kozszolgalati szektorba tartozo
konyvtarak is megjelennek rajta mint a téritéses
informacié szolgaltatéi. Ugy tlnik, hogy megéri a
pénzét a szolgaltatasok szerzédéses kiadasa
(outsourcing). Ennek bizonyitasa az informacios
broker létérdeke. A téritéses informacioszolgalta-
tassal foglalkozé vallalkozasok ugyanakkor gyor-
san cserélédnek a piacon. Ennek egyik magyara-
zata lehet, hogy a befektetés viszonylag lassan
terll meg (ez altagosan kb. 5 évet jelent). A felmé-
rés tapasztalata, hogy a legstabilabb brokervallal-
kozasok leginkabb a négy vagy annal tobb munka-
tarsat foglalkoztatok kozul keriilnek ki.

A fejezet tételesen tekinti &t az induldshoz
szilkséges berendezések és forrasok készletét,
valamint a bevezetéshez igénybe veendd marke-
tingeszkozoket. Egy-eqy ilyen vallalkozas kéltségei
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részint fixek, részint valtozék. A legnagyobb kolt-
séghanyadot a munkaidé, a munkatarsak bérezé-
se teszi ki. A brokeri szolgaltatas dijat elsGsorban
a koltségek, masodsorban a konkurensek arai, az
igények nagysagrendjei, fenntarté esetén pedig
annak iranyelvei, informaciopolitikai nézetei hata-
rozzak meg. Az arképzés kdézben megfontolando,
hogy nagyobb ar esetén az emberek altalaban
jobb minéségre is gondolnak. Eszerint a nagyobb
ar nagyobb hitelességet is kilatasba helyez. A ter-
vezés szempontjabdl pedig egyszeriibb az arbdl
késdbb leadni, mint néveléséhez folyamodni.

A tapasztalat szerint az azonnali elszamolast
jobban szeretik a hasznaldk, mint az eldfizetést.
Az informaciészolgaltaténak ezzel parhuzamosan
fel kell késziilnie az lgyfelek fizet6kepessegének
vizsgalatara. A szolgaltatok egyre inkabb szabva-
nyositott szerz6dést kétnek, ahol a fizetés modjat
is meghatarozzak. Nagyobb Osszeg esetén érde-
mes faktoringot alkalmazni.

Gyakorlati kérdéseket targyalnak a fejezet végi
példak: A fix koltségek kiszdmitasa. A nullszaldé
kiszamitasa (figyelembe véve az dradijat, a szol-
galtatas sirgésségét, és a profitot, amelynek
nagysaga a vallalkozas hosszu tavu céljainak
fliggvénye). Arajénlat készitése (elStte mindig
végezziink elézetes kalkulaciot, az tgyfél keresét
bontsuk kisebb kutatasi egységekre, épitsiik be az
ido- és koltségtartalékokat). Sok tapasztalatot tiik-
roznek a jé tanacsok; pl. Az lgyfél nem a kutatas-
ra forditott id6t, hanem a broker szakértelmét veszi
meg. Nem tanacsos a kalkulaciéra forditott id6t
taglalni, annak kiszémitasa csak belsé témasz
legyen. Alku esetén az.lgyfél ne kapja meg ala-
csonyabb Osszegért ugyanazt a munkat, inkabb
legyen valamelyest médositott a kinélat.

6. Elektronikus informacios broker:
munka a behalozott vilaghan

A hagyomanyos szolgaltatas, az adatbazisban
vald keresés mellett a kutatasi id6 egyre nagyobb
hanyada esik az Internetre, amely valészin(ileg a
téritéses informacid szolgaltatoinak legfontosabb
marketingeszko6zévé valik. Ezzel kapcsolatban a
megrendelSk részérdl oktatasi szilkségletek is
felmeriilnek: vannak ugyanis, akik sajat maguk
szeretnének tajékozodni az informacio vilagaban.
Ez a brokertd| oktatasi készséget var el, ugyanak-
kor kénnyen tervezhet6 bevételt és marketinglehe-
téségeket kinal. Ha a dokumentumszolgaltatas
nem féprofilja a szolgaltaténak, akkor érdemes ra
alvallalkozét fogadni.

A fejezetben részletes példak taglaljak a hata-
rokon tulra kinalt szolgaltatasok lehetSségeit és
buktatdit. Gondot jelent tobbek kozott az idéeltolo-
das, fizetésnél a pénznem, az atutalas koltsége, a
sokféle arfolyammozgas.
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7. Médszerek, eszk6z6k és fogdsok

Az 6nallé brokerek jogilag korlatozottak abban,
hogy kozszolgalati kodnyvtarakban keressenek-
kutassanak. Praktikus tehat sajat adatbazisokat és
referenszallomanyt beszerezni. Rogzitett médszer-
tanra akkor van nagyobb sziikség, ha tobben dol-
goznak valamely feladaton, vagy annak egyes
szakaszain. Igy kénnyebben be lehet kapcsolddni
a munkaba, és konnyebb atadni a feladatokat.
Természetesen ehhez az egész folyamatot doku-
mentalni kell.

Az ugyféllel vald kapcsolatfelvételnél a kezd6
interju kritikus sikertényezd, ezért megéri a ra vald
alapos felkésziilést. Alapveté a hatékony informa-
cidaramlas, ami azt is jelenti, hogy az ligyfelet meg
kell tanftani arra, hogy a kereséshez sziikséges
Osszes informaciét megadja. J6 tanacsok az inter-
juhoz:

» el6zetesen a felkésziilés;

» az informacié rendezése: ami mar megvan, és
ami még hianyzik belSle;

» 06szinteség: vilagosan elmondatni, milyen célbdl

kell az informacio;

a tudatossag sugallasa;

tirelem: hagyjuk kicsit elkalandozni is a valasz-

adot;

» mondjuk el, hogy mit tudunk mar,;

» ha nem kapunk kielégité valaszt, kérdezziik
meg, hogy kihez fordulhatunk tovabbi informa-
cioért.

Az emberi eréforras felkésziiltsége szintén kriti-

kus sikertényezdé. A munkatarsaknak ezért bizonyi-
taniuk is kell tudasukat, és megfelel6 empatiaval
kell az ugyfelekhez fordulniuk. A munkatarsak
elsajatitandd alapképességei (konyvtarosképzok,
figyelem!):
» az informacio visszakeresése;
az informacio Ujracsomagolasa,
informacioszervezés,
menedzsment,
kutatasmodszertan,
marketing,
informacids technoldgia,
targyi specializacio.
A konzulens munkatarsak kivalasztasara leg-
hasznosabb a személyes kapcsolatfelvétel, illetve
a fejvadaszok alkalmazasa. A személyzeti struktu-
rara érdemes Charles Handy léheremodelljét al-
kalmazni, amely szerint egy-egy vallalkozasnak
vannak viszonylag stabil szakért6i, szerzédéses
alkalmi tanacsaddi, és meglehetésen gyorsan cse-
rélédé rutinmunkasai. A harom csoport kdzétt az
eréforrasok nem egyenletesen oszlanak meg.

E fejezet végén is visszatekint6 kérdSiv segit
az emberi er6forrasokkal kapcsolatos tudnivalok
elsajatitasaban.

A
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8. Marketing

A legjobb marketingeszkoz a szajrol szajra ter-
jedé elégedettség. Ezt azonban szamos aprobb
marketingfogasnak kell elékészitenie. Roluk a
kényv az egyéb szakirodalomban megszokott mo-
don szdl. Altalanossagban valljak, hogy minél
pontosabb a szolgaltatas vagy a termék, annal
inkabb definialt a piaci szegmens, és annal sikere-
sebb a piac lefedése. A meglevé Ugyfeleket megéri
megbecsilini, az imazsvesztésen tul ugyanis kolt-
séges dolog az Uj megrendelSk felkutatasa. A
munkatarsakban tudatositani kell, hogy az imazst
minden hasznaldval vald kapcsolatfelvétel befolya-
solja. Erdemes feltenni a kérdést: hogyan lehet
bizalmat kelteni? A valasz:

» meg kell tanulni nemet is mondani (ha a kért
profil idegen télunk);

» garantalni kell a bizalmas informaciok védelmét
(hasznos az irasban régzitett megallapodas);

» a kornyezet és a vizualis impakt karbantartasa
fel6l gondoskodni kell;

» el kell sajatitani a telefonalasi kultarat;

» az iroda j6 megjelenése kivanatos, bar nem
kritikus sikertényezd,

» élni kell a reklam eszkozeivel (professzionalis
kivitelli prospektus; a direct mail helyett haté-
konyabb a fokuszalt kommunikacio, elGzetes
kommunikacios programok, példaul bevezetd
szeminarium; hasznos tagga vaini a megrende-
I6k szakmai szervezeteiben; cikkek megjelente-
tése).

A marketing masik alappillére a minGség,
amelyre folyamatosan és kényesen lgyelni kell. A
legjobb marketingeszkoz e tekintetben a hasznaldi
visszajelzések begyiijtése (de: mig az lgyfelek
kénnyen szolnak elégedettségiikrél, a negativ
tapasztalatok csak hatarozottabb késztetésre ke-
rulnek eld). A hasznaloktol erkezd visszacsatolas
meghatarozhatja a szolgaltatasok vagy termeékek
modositasanak kereteit, €s segit megkllénbdztetni
a tényeket az elképzelésekttl. Az értékelés kritikus
sikertényezdje, hogy a szolgaltatdo milyen mértek-
ben nyitott a sziletd vélekedések elfogadasara,
tovabba hogy milyen gyorsan sikerill azonositania
a problémat, illetve kidolgoznia a médositasi stra-
tégiat.

9. Etikai és jogi kérdések

Etikai kérdésekben a kildnféle szervezetek
szakmai kédexei nydjtanak eligazitast. Ketté kozii-
lik, um. az EIRENE (European Information Re-
searchers Network), ElIA (European Information
Industry Association), EUSIDIC (European Asso-
ciation of Information Services) altal kozdosen ki-
adott, illetve az AlIP (Association of Independent

Information Professionals) altal jegyzett etikai ko-
dex a kényv mellékletében is olvashatd. Ezek célia
az lgyfelek biztonsaganak és jogainak tiszteletben
tartasa, tovabba az ipari kémkedéstdl vald elhata-
rolédas. Noha az Uzleti etikdnak nincsenek szigo-
ruan régzitett szabalyai, zsinérmértéknek vehetjuk:
ha kinos lenne, hogy valamely tervezett eljarasun-
kat a helyi sajtd megszellbzteti, ne is probalkoz-
zunk vele.

A legfontosabb jogi elSirasok kozé a szerzdi
Jog, a megbizhatéség kévetelménye és az adatvé-
delem tartozik. A vonatkozd helyi, nemzeti és eu-
ropai jogszabalyok ismerete, valtozasuk figyelem-
mel kisérése sok szempontbdl kivanatos.

A professzionadlis imazs fenntartdsa szintén kri-
tikus sikertényezd. Az lgyfél kivanalmainak keze-
lési modszere, az elsd talalkozastol a szamla el-
kiildeséig vezets folyamat alapozza meg a szak-
mai tekintélyt. A siker érdekében ezenkiviil folya-
matosan sugarozni kell az ugyfél szamara a szak-
mai illetékességet és a megbizhatésagot is. Az
ugyfel kivanalmainak szakszer(i kezelésere a feje-
zet iranyelveket sorol fel. Ezek kiternek a keresé-
profil megénésére, a fontos részletek megtudako-
lasanak mikéntjére, a hataridécsuszas teenddire,
az informacié csomagolasanak, a szamla részlete-
zettségének kérdeéseire, a tovabbi megbizasokat
elésegitd kapcsolattartasra.

10. Esetleiras

A fejezet a Danfoss vallalat informacios koz-
pontjanak tapasztalatait mutatja be a vallalaton
beliili egységek kozétti tizleti elszamolas rendsze-
resitésével kapcsolatban. It az egyes vallalati
egységeknek kiilsé vallalkozasokkal egyiitt kellett
ringbe szallniuk, hogy egymas szolgaltatoi lehes-
senek. Megtudjuk bel6le, hogy a pénziigyi decent-
ralizacio keretében az informacios kdézpont milyen
|épéseken keresztll valt 6nallé és hatékony gaz-
dalkodd kézpontta. E folyamat sordn megtortént a
koltsegek meghatarozasa, a befizetések admi-
nisztralasanak bevezetése, és a szolgaltatasok
igények szerinti sulyozasa. A rendszer bevezetése
— noha fokozatosan ment végbe — atmeneti hasz-
nalatcsokkenéssel jart, és akadtak olyan szolgalta-
tasok is, amelyek a minimalis érdeklédés miatt
gyakorlatilag elsorvadtak. Am az (j rendszer el6-
nyei mindinkabb felilmultak a hatranyokat. A piaci
viszonyok 0j munkaerd felvételét tették szikseé-
gessé, a munkatarsak jobban megertettek a
konyvtar helyét a vallalaton belll, Uj szakteriletek
keriiltek be a szolgéltatasi kérbe, a munka érdeke-
sebb lett, a munkatarsak aktivabba és ontudato-
sabbakka valtak, és joval biztosabban hasznaltak
fel szaktudasukat.




Irene Wormell kényve ugyan nem azonos
mélységben targyalia az egyes terileteket, ez
azonban nem von le semmit abbdl, hogy hiany-
cikknek minGsiilé szakismereteket kinal. Ezen tdl
kénnyen eérthet6 és gyakorlati megkozelitéseket
alkalmaz, s ezért jol hasznalhaté oktatasi célokra
is. Segitik ebben a didaktikai elemek: az ismétlés,
a visszacsatolasok, a példak, a mellékletek. Ez
utébbiak fontos része a bibliografia, és a szakterii-
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let vezetd folydiratainak jegyzéke, a két szakmai
etikai kodex, az lzleti szerz6désminta, egy uzleti
informéacids kézpont missziés nyilatkozata, a szol-
géltatasok paramétereit rogzité nyilatkozat, és
szamos jO tanacs pénzszerz6 kampanyokhoz.

Mikulas Gabor
(Kecskeméti Tanitoképzd Féiskola Kényvtara)
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